









A. Latar Belakang Penelitian 
Manajemen yang baik dalam suatu lembaga atau perusahaan dapat 
mempengaruhi produktivitas lembaga atau perusahaan. Dalam suatu lembaga 
manajemen digunakan untuk menyusun rencana, menjalankan, mengontrol dan 
mengevaluasi program dan kinerja pegawai. Setiap lembaga atau perusahaan 
tentunya akan menggunakan manajemen strategi terutama bagi pimpinan lembaga 
atau perusahaan. Tindakan perencanaan dan pengaturan strategi yang baik dan 
dilakukan secara konsisten dapat membuat lembaga atau perusahaan bertahan 
dalam waktu yang lama. 
Manajemen strategi adalah rangkaian dalam keputusan untuk dapat 
memanajerial suatu tindakan (Wheelen dan Hunger, 2004:2). Dalam pelaksanaan 
kegiatan di suatu lembaga  haruslah didukung dengan pemanfaatan ilmu 
manajemen strategi tepat. Karena implementasi manajemen strategi yang tepat 
maka akan meningkatkan kualitas internal dan juga meningkatkan kualitas 
pelayanan dalam suatu lembaga tertentu. Dengan menerapkan manajemen strategi 
maka tiap-tiap pekerjaan akan bermutu dan berkualitas dan hasilnya akan 
memberikan kepuasan kepada publik.  
Manajemen strategi sangatlah penting bagi tiap-tiap instansi maupun sebuah 
organisasi karena manajemen strategi adalah acuan dasar bagi pimpinan maupun 







organisasi. Manajemen strategi juga berguna untuk membuat tujuan jangka 
pendek maupun tujuan jangka panjang pada sebuah organisasi. Selain itu 
manajemen strategi juga berperan penting dalam sebuah lembaga pemerintahan 
salah satunya yaitu: 
1. Memberikan arah tujuan pada sebuah instansi. 
2. Memudahkan instansi untuk beradaptasi pada perubahan-perubahan yang 
terjadi dalam ruang lingkung instansi tersebut. 
3. Membuat sebuah instansi menjadi lebih aktif dan inovatif. 
4. Akan mengurangi beberapa program yang kurang efektif. 
5. Memudahkan para pegawai dalam melaksanakan tugasnya. 
6. Keterlibatan para pegawai dalam perumusan strategi akan membuat mereka 
lebih termotivasi. 
7. Dapat mencegah munculnya masalah-masalah di masa yang akan dating. 
Adanya manajemen strategi maka sebuah organisasi akan mudah untuk 
mengelola dan menjalankan strategi yang telah dirumuskan bersama-sama. Pada 
umumnya manajemen strategi disusun dan dibuat oleh para pimpinan lembaga 
dengan mempertimbangkan beberapa saran dari semua anggota. Oleh karena itu 
manajemen strategi adalah hasil perumusan strategi yang di dapat dari hasil 
analisa dan juga saran-saran dari berbagai pihak terkait. Adanya keterlibatan dari 
semua anggota supaya para anggota, baik pimpinan maupun para pegawai dapat 
menjalankan tugasnya masing-masing dengan baik dan termotivasi karena apa 







Pelayanan publik menjadi suatu permasalahan birokrasi di Negara Indonesia 
ini. Hal ini bermasalah mulai dari kurang baiknya manajemen, pimpinan yang 
kurang memahami strategi manajemen dan juga kinerja pegawai yang kurang 
memuaskan. Pada saat ini kebutuhan masyarakat adalah mendapatkan pelayanan 
yang cepat dan berkualitas dari lembaga pemerintah. Pemerintah mendapat 
kepercayaan dari masyarakat untuk memenuhi kebutuhan tersebut yaitu dengan 
memberikan layanan yang tidak berbelit-belit.  
Pelayanan publik adalah tanggung jawab pemerintah yang dilaksanakan oleh 
instansi pemerintah, baik yang berada di pusat, daerah, kabupaten/kota, dan juga 
lembaga-lembaga maupun perusahaan milik pemerintah. Objek yang diberikan 
pelayanan disini adalah masyarakat/publik itu sendiri. Pelayanan publik akan 
berhubungan dengan keberlangsungan hidup masyarakat dan warganya, baik 
berupa barang, jasa, dan juga pelayanan administrasi. 
Karakteristik pelayanan publik di Indonesia masih diwarnai dengan hal-hal 
negatif seperti monopoli pemerintah, dalam hal ini adalah pengelola pelayanan 
publik dalam hal penyediaan pelayanan dinilai kurang berkualitas. Hal ini dapat 
dulihat dari adanya pelayanan yang buruk, adanya korupsi dan mengambil 
keuntungan pribadi sehingga akan mempengaruhi kualitas pelayanan itu sendiri. 
Dalam pelayanan publik, manajemen strategi sangatlah berpengaruh untuk 
menjadi acuan dalam memberikan pelayanan publik yang berkualitas. Apabila 
suatu perusahaan ataupun lembaga pemerintahan tidak menggunakan manajemen 
strategi dalam pengelolaan pelayanan maka akan berdampak terhadap 







apabila perusahaan atau instansi pemerintah tidak menerapkan manajemen strategi 
adalah: 
1. Tidak memiliki arah dan tujuan dalam pelaksanaan program. 
2. Tidak maksimalnya sumber daya. 
3. Fokus tujuan menjadi tidak jelas. 
4. Tidak dapat meminimalisir resiko yang terjadi. 
5. Tidak dapat mengelola sumber daya yang ada. 
Contohnya seperti prosedur yang tidak sesuai aturan. Karena hal tersebut 
akhirnya pengelolaan pelayanan publik mendapatkan citra buruk di masyarakat 
sehingga masyarakat tidak percaya pada pengelolaan pelayanan publik (Pratama, 
2015: 10). Untuk itu diperlukan peningkatan dalam kualitas pelayanan publik 
untuk menciptakan citra yang baik dalam perkembangannya khususnya dalam 
kesadaran masyarakat meningkat akan pelayanan tersebut. 
Salah satu bentuk pelayanan publik yang diberikan pemerintah contohnya 
adalah pelayanan publik yang diberikan oleh Kementerian Agama Kota Bandar 
Lampung. Kantor Kementerian Agama Kota Bandar Lampung merupakan suatu 
instansi yang melakukan pembinaan umat beragama. Kementerian Agama Kota 
Bandar Lampung memiliki struktur organisasi di bawah naungan Kementrian 
Agama Republik Indonesia. Salah satu seksi yang mengurusi pendidikan agama 
seperti Pondok Pesantren, Taman Pendidikan Al-qur’an dan juga Madrasah 
Diniyah adalah seksi Pendidikan Agama dan Pendidikan Keagamaan Islam yang 







Dalam praktek pelayanan publik Seksi PAPKI melaksanakan tugas dan fungsi 
untuk mengurusi beberapa bidang, diantaranya Pendidikan Agama Islam pada 
tingkat Usia Dini, Pendidikan Dasar, dan Pendidikan Menengah. Kemudian 
pendidikan Diniyah dan Al-Qur’an, Pondok Pesantren. Seksi PAPKI bertugas 
untuk mengurusi perihal perizinan operasional Pondok Pesantren, Taman 
Pendidikan Al-Qur’an dan Madrasah Diniyah. Selain itu seksi PAPKI juga 
bertugas untuk melakukan evaluasi kepada tenaga pendidik khususnya tenaga-
tenaga pendidik dalam Pendidikan Agama Islam. 
Untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Seksi PAPKI pihak pimpinan dan 
para pegawai menggunakan manajemen strategi untuk mengatasi permasalahan. 
Karena itu, manajemen menjadi salah satu hal terpenting dalam organisasi, 
lembaga, bahkan bagi tiap-tiap individu sekalipun. Dalam menjalankan kegiatan 
sehari-hari manusia pun sering menerapkan sebagian ilmu manajemen seperti 
perencanaan, penggerak dan pengontrolan serta evaluasi. Organisasi ilmu 
manajemen digunakan untuk mengatur, menjalankan dan mengontrol hal yang 
telah disesuaikan. Fungsi manajemen dalam organisasi atau perusahaan sangatlah 
berguna untuk keberlangsungan program yang dijalankan pada organisasi atau 
perusahaan tertentu. 
Seksi PAPKI Kantor Kementerian Agama Kota Bandar Lampung adalah 
salah satu instansi pemerintah yang menerapkan manajemen strategi dalam upaya 
menghasilkan pelayanan publik yang berkualitas. Dari uraian di atas dapat 
diketahui bahwa dalam setiap instansi pemerintahan ataupun lembaga 







pelayanan kepada masyarakat khususnya pada Seksi PAPKI. Oleh karena itu 
penulis tertarik untuk melakukan penelitian pada Seksi PAPKI di Kantor 
Kementerian Agama Kota Bandar Lampung dengan judul “Manajenen Strategi 
Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik : Studi Deskriptif Pada Seksi 
PAPKI Kantor Kementerian Agama Kota Bandar Lampung”. 
 
B. Fokus Penelitian 
Tujuan Penelitian berdasarkan uraian dan penjelasan yang terdapat pada latar 
belakang di atas, maka untuk menghindari adanya penyimpangan dalam 
pembahasan diperlukan adanya batasan masalah yang bertujuan supaya 
memberikan penjelasan terhadap objek yang diteliti oleh penulis. Adapun fokus 
penelitian yang dirumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana formulasi manajemen strategi Seksi Pendidikan Agama dan 
Pendidikan Keagamaan Islam Kantor Kementerian Agama Kota Bandar 
Lampung dalam meningkatkan kualitas pelayanan? 
2. Bagaimana implementasi manajemen strategi Seksi Pendidikan Agama dan 
Pendidikan Keagamaan Islam Kantor Kementerian Agama Kota Bandar 
Lampung dalam meningkatkan kualitas pelayanan? 
3. Bagaimana evaluasi hasil strategi Seksi Pendidikan Agama dan Pendidikan 
Keagamaan Islam Kantor Kementerian Agama Kota Bandar Lampung dalam 









C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan fokusan masalah yang telah di uraikan di atas, maka tujuan 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui bagaimana formulasi manajemen strategi Seksi Pendidikan 
Agama dan Pendidikan Keagamaan Islam Kantor Kementerian Agama Kota 
Bandar Lampung dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 
2. Untuk mengetahui bagaimana implementasi manajemen strategi Seksi 
Pendidikan Agama dan Pendidikan Keagamaan Islam Kantor Kementerian 
Agama Kota Bandar Lampung dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 
3. Untuk mengetahui bagaimana evaluasi hasil strategi Seksi Pendidikan Agama 
dan Pendidikan Keagamaan Islam Kantor Kementerian Agama Kota Bandar 
Lampung dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 
 
D. Kegunaan Penelitian 
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara 
teoritis maupun secara praktis. 
a. Secara teoretis 
1. Sebagai khasanah ilmu pengetahuan tentang pola manajemen strategi 
yang dilakukan oleh Seksi Pendidikan Agama dan Pendidikan 
Keagamaan Islam Kemenag Kota Bandar Lampung. 
2. Sebagai wawasan dan pengetahuan bagi peneliti tentang bagaimana 







Pendidikan Agama dan Pendidikan Keagamaan Islam Kemenag Kota 
Bandar Lampung. 
3. Sebagai bahan referensi bagi semua pihak yang tertarik dengan 
penulisan ini dan berniat untuk meneruskan penelitian ini yang 
berhubungan dengan manajemen strategi pada Seksi Pendidikan 
Agama dan Pendidikan Keagamaan Islam Kemenag Kota Bandar 
Lampung. 
b. Secara praktis 
Dengan adanya penelitian ini semoga bermanfaat bagi lembaga terkait 
yaitu Seksi Pendidikan Agama dan Pendidikan Keagamaan Kemenag Kota 
Bandar Lampung sebagai alat pengukur keberhasilan manajemen strategi 
yang telah diterapkan dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 
masyarakat. 
 
E. Kerangka Pemikiran 
1. Hasil Penelitian Terdahulu 
Dalam penelitian dan penyusunan skripsi yang akan dilakukan ini, penulis 
melakukan tinjauan pustaka melalui skripsi yang sudah di terbitkan di laman 
digilib.uinsgd.ac.id. Berikut ini penulis sampaikan beberapa hasil penelitian 
sebelumnya yang masih relevan dengan penelitian ini, antara lain: 
a. Yang pertama skripsi yang ditulis oleh Ratna Kamila (2019) dengan judul 
Manajemen Strategi Pondok Pesantren Dalam Meningkatkan Kompetensi 







No.22 RT 01 RW 05 Desa Cipacing Kecamatan Jatinangor Sumedang). 
Skripsi ini terdapat beberapa manajemen strategi yang dilakukan oleh 
Pesantren Siswa Al-Ma’soem. Di lanjutkan dengan melakukan analisis 
SWOT untuk menganalisis lingkungan. Pesantren ini terdapat delapan visi 
yang kemudian di impelementasikan dalam program pesantren yang terus 
disesuaikan dengan kebutuhan santri. Setelah melaksanakan beberapa 
program, pesantren ini melakukan evaluasi terkait pelaksanaan program 
yang telah dibuat. 
b. Yang kedua adalah skripsi yang ditulis oleh Vella Andriani Muplihah 
(2018) yang berjudul “Manajemen Strategi Pondok Pesantren Dalam 
Meningkatkan Kinerja Pengurus: Studi Deskriptif Pondok Pesantren Al-
Falah Kec. Banjaran Kab. Bandung”. Skripsi ini menjelaskan bagaimana 
pondok pesantren melakukan strategi dalam upaya meningkatkan kinerja 
pengurus. Penelitian ini berfokus pada kinerja pengurus pondok pesantren 
bukan kepada santrinya khususnya strategi manajemen yang dilakukan 
oleh pengurus. Kesimpulan dari skripsi ini adalah dengan meningkatkan 
kinerja pengurus dengan manajemen strategi yang baik maka akan 
menghasilkan santri yang baik dan berkualitas. 
c. Yang ketiga adalah penelitian yang ditulis oleh Suhirman dan Idi 
Syatriawan (2017) berjudul “Strategi Kementerian Agama dalam 
Meningkatkan Manajemen Madrasah Aliyah di Kabupaten Seluma”. 
Dalam penelitian ini menjelaskan bagaimana strategi kementrian Agama 







Seluma”. Berdasarkan penelitian diatas bahwa dalam melakukan 
peningkatannya dilakukan sesuai dengan PP No. 32 Tahun 2013 dimana 
dalam meningkatkan mutu nya manajemen Madrasah Aliyah melakukan 
beberapa peningkatan kualifikasi pendidik dan juga peran tenaga pendidik 
menjadi penting khususnya penggunaan IT, dan internet sebagai 
penunjang pembelajaran kedepannya. 
Beberapa penelitian tersebut, penelitian yang akan dilakukan oleh penulis 
merupakan penelitian yang sama dalam hal teori atau fenomena. Akan tetapi 
memiliki perbedaannya dalam objek penelitiannya. 
 
2. Landasan Teori 
Menurut Hasibuan (2012:1), manajemen sebagai ilmu yang memnfaatkan 
sumber daya manusia sehingga akan berakhir secara efektif dan efisien dalam 
menjangkau dan terciptanya tujuan bersama. Hal ini didukung oleh Arsyad 
(2002:1), manajemen sebagai proses yang memiliki tujuan untuk mencapai hal 
bersama. Hal ini tentu menjadikan tindakan akan menentukan arah kedepan dari 
manajemen tersebut. Hal ini diperkuat oleh G.R. Terry (2010:16), bahwa 
manajemen menjadi salah satu tujuan dari pemanfaatan sumber daya manusia dan 
sumber daya lainnya. Hal ini akan berhubungan dengan jangka panjang dan tujuan 
akhir dari manajemen itu sendiri. 
Berdasarkan definisi-definisi diatas maka dapat disimpulkan manajemen 







dengan mengurus sumber manusia dan sumber lain secara optimum melalui 
kerjasama antara anggota organisasi. 
 
3. Landasan Konseptual 
a. Manajemen Strategi 
Pada dasarnya manajemen strategi adalah proses menggunakan sumber, 
baik sumber manusia dan sumber semula yang tujuannya adalah untuk 
mencapai tujuan atau objektif tertentu (Taufiqurokhman & Evi Satispi, 
2018). Manajemen strategi adalah pengurusan perumusan, pelaksanaan 
dan penilaian dasar yang berkaitan dengan strategi yang mengarahkan 
organisasi atau institusi untuk mencapai tujuan mereka. Menurut Jauch 
Lawrence R. dan Glueck William F. (1997: 1), manajemen strategi 
adalah aktivitas yang membawa kepada perumusan strategi bahkan 
kepada beberapa strategi yang berkesan untuk mendorong pencapaian 
sasaran organisasi. Secara umum, pengurusan strategik mempunyai tiga 
proses atau tahap pengurusan, iaitu: 
1.  Tahap Formulasi Strategi, yang meliputi pembuatan visi, misi, 
tujuan dan objektif, mengenal pasti faktor internal dan eksternal 
organisasi, membuat rancangan jangka menengah dan panjang, dan 
membuat strategi yang akan dilaksanakan. 
2. Tahap Implementasi Strategi, yang meliputi menentukan 
kebijakan, memotivasi sumber daya manusia, memperuntukkan 







3. Tahap Evaluasi Strategi meliputi pemantauan semua hasil 
perumusan dan pelaksanaan strategi, mengukur prestasi, dan 
mengambil tindakan pembetulan (Kurniawan, 2016: 15). 
Adapun manfaat yang diperoleh dalam menerapkan manajemen strategi 
adalah: 
1. Berikan arahan dan matlamat jangka panjang organisasi yang 
jelas dan telus. 
2. Membantu pengurus membuat perubahan dan strategi untuk 
meningkatkan keupayaan organisasi untuk mengelakkan 
masalah timbul pada masa akan datang. 
3. Menjadikan aktiviti organisasi lebih berkesan dan cekap dalam 
menggunakan sumber. 
4. Melibatkan anggota dalam membuat strategi, supaya anggota 
organisasi dapat dimotivasi semasa pelaksanaannya (Saleh, 
2016: 3). 
b. Kualitas 
Kualitas adalah sesuatu yang dapat diukur melalui pemerhatian dan dapat 
dirasakan secara langsung. Kualitas adalah salah satu petunjuk penting bagi 
institusi sehingga dapat terus berwujud atau berubah di tengah persaingan 
dalam dunia perniagaan. Menurut Garvin (1998: 1), kualitas adalah keadaan 
yang berkaitan dengan produk, orang / tenaga kerja, proses dan tugas, serta 







Hal ini selalu berubah sehingga kualitas terus berubah atau disesuaikan 
dengan keadaan. 
Dengan perubahan kualitas produk dan perkhidmatan, perlu mengubah 
atau meningkatkan kemahiran pekerja / pekerja, perubahan dalam proses 
produksi, perubahan dalam bentuk produksi, dan juga perubahan dalam 
lingkungan perusahaan sehingga produk dalam bentuk barang yang dapat 
memenuhi atau bahkan melebihi jangkaan penggunaan. Walaupun tidak ada 
definisi kualitas yang diterima secara universal, beberapa definisi kualitas ini 
mempunyai beberapa persamaan, iaitu dari segi elemen berikut: 
1. Kualitas adalah usaha untuk memenuhi atau melebihi jangkaan 
pelanggan / pengguna. 
2. Kualitas merangkumi produk, jasa manusia, proses dan 
lingkungan. 
3. Kualitas adalah keadaan yang selalu berubah. 
Kualitas dalam syarikat atau institusi boleh berubah mengikut perubahan 
zaman. Oleh itu, di setiap syarikat dan institusi kerajaan, petunjuk kualitas 
berbeda bergantung pada keadaan persekitaran dan masyarakat. 
 
c. Pelayanan 
Pelayanan (customer service) secara umum adalah kegiatan yang 
dimaksudkan atau dimaksudkan untuk memberikan kepuasan kepada 
pelanggan atau pengguna. Melalui perkhidmatan ini keinginan dan keperluan 







bahawa layanan adalah usaha untuk melayani keperluan orang lain, sementara 
melayani adalah membantu mempersiapkan (menolong apa yang seseorang 
perlukan). Pada dasarnya, pelayanan adalah rangkaian aktivitas yang 
merupakan proses. Sebagai proses pelayanan berlaku secara berkala dan 
berterusan meliputi semua aktivitias. 
Munir (2006:1), mengemukakan bahwa pelaksanaan layanan dapat 
diukur, oleh itu standard dapat ditetapkan baik pada waktu yang diperlukan 
dan hasilnya. Dengan standard, pengurusan dapat merancang, melaksanakan, 
memantau dan menilai aktiviti perkhidmatan sehingga hasil akhir memuaskan 
bagi pihak yang menerima perkhidmatan tersebut. Bentuk perkhidmatan 
boleh dikategorikan kepada tiga bentuk, iaitu: 
1.     Layanan Lisan 
Layanan ini dilakukan oleh pegawai di bidang perhubungan, dan bidang 
lain yang bertugas memberikan penjelasan atau maklumat kepada sesiapa 
yang memerlukannya. 
2.      Layanan Tulisan 
Bentuk bertulis adalah layanan yang paling menonjol dalam menjalankan 
tugas. Bukan hanya dari segi kuantiti, tetapi juga dari segi peranannya. 
Pada dasarnya layanan melalui penulisan cukup efisien, terutamanya 
layanan jarak jauh kerana faktor kos. Sehingga layanan dalam bentuk 
tulisan ini dapat memuaskan pihak yang dilayani atau pengguna, apa 
yang mesti dipertimbangkan adalah faktor kepantasan dalam proses 







3.      Layanan Tindakan 
Layanan ini dijalankan oleh kebanyakan kelas menengah dan rendah. 
Oleh itu, kemahiran dan kemahiran pegawai akan menentukan hasil 
perbuatan atau pekerjaan tersebut. 
  
d.     Publik 
Publik adalah sekumpulan orang yang mempunyai kepentingan dalam 
hubungan sesama manusia. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) 
masyarakat banyak orang (umum). Dapat disimpulkan bahawa masyarakat 
adalah individu atau kumpulan yang pada kesempatan tertentu, pada waktu 
tertentu, dan dalam keadaan tertentu akan saling berkomunikasi. 
  
e.      Kualitias Pelayanan Publik 
Hal ini dapat dikatakan sebagai representasi dari keberadaan birokrasi 
pemerintah, karena berhubungan langsung dengan kebutuhan masyarakat. 
Layanan publik dinyatakan sebagai bentuk layanan sektor publik yang 
dilakukan oleh pejabat pemerintah dalam bentuk barang atau jasa, yang sesuai 
dengan kebutuhan masyarakat dan ketentuan undang-undang yang berlaku. 
Kualitias Pelayanan Publik berhubung terus dengan masyarakat sehingga 
mereka diharuskan memberikan perkhidmatan yang pasti, mudah dan 
selamat. Jadi kualitas pelayanan publik adalah semua bentuk perkhidmatan 
yang dapat memenuhi keperluan dan kehendak masyarakat. Kualitas 





















F. Langkah-Langkah Penelitian 
1. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di seksi Pendidikan Agama dan Pendidikan 
Keagamaan Islam Kantor Kementerian Agama Kota Bandar Lampung Provinsi 
Lampung JL. P. Emir Moh. Noer No.81, Sumur Putri, Kec. Teluk Betung Selatan, 
Kota Bandar Lampung. Lokasi ini di pilih sebagai tempat penelitian karena 
menurut penulis lokasi ini cukup representatif dalam pengumpulan data dan juga 







c. Evaluasi  
Kualitas Pelayanan Publik: 
1. Dimensi Fisik 
2. Empati 
3. Kehandalan 









2. Metode Penelitian 
Pada penelitian ini penulis menggunakan metode deskriptif, yaitu untuk 
menggambarkan tentang bagaimana manajemen strategi yang dilakukan oleh 
Seksi Pendidikan Agama dan Pendidikan Keagamaan Islam melalui observasi ke 
lapangan, wawancara dan studi kepustakaan yang mendukung terhadap objek 
penelitian. Metode deskriptif merupakan salah satu metode yang menyatukan 
penelitian dengan tujuan mengeksplorasi keadaan sosial yang nantinya diteliti 
secara menyeluruh, luas, dan mendalam (Sadiah, 2015: 21).  
 
3. Jenis Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data yang berkaitan 
dengan: 
1. Formulasi manajemen strategi Seksi PAPKI Kantor Kementerian Agama 
Kota Bandar Lampung dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 
2. Implementasi manajemen strategi PAPKI Kantor Kementerian Agama Kota 
Bandar Lampung dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 
3. Evaluasi hasil serta pengendalian strategi Seksi PAPKI Kantor Kementerian 
Agama Kota Bandar Lampung dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 
 
4. Sumber Data 
a. Data primer 
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari objek lembaga 







langsung pada subjek sebagai sumber informasi yang dicari. Data primer ini 
diperoleh melalui kata-kata atau informasi dari narasumber yang 
diwawancarai. Adapun narasumber penelitian ini terdiri dari Kepala Seksi 
PAPKI Kemenag Kota Bandar Lampung, 6 pegawai di seksi PAPKI 
Kemenag Kota Bandar Lampung, dan 5 orang responden yang menerima 
pelayanan secara langsung dari Seksi PAPKI. 
b. Data Sekunder 
Data sekunder dalam penelitian ini terdiri dari data tertulis yang 
merupakan sumber data yang tidak bisa diabaikan, karena melalui sumber 
data tertulis akan diperoleh data yang dapat dipertanggungjawabkan 
validitasnya (Meleong Lexy J., 2004: 113). Data yang diperoleh berupa arsip, 
dokumentasi, visi, misi, program, struktur organisasi yang terdapat di seksi 
Pendidikan Agama dan Pendidikan Keagamaan Islam Kemenag Kota Bandar 
Lampung. 
 
5. Teknik Pengumpulan Data 
Untuk memudahkan pengumpulan data yang diperlukan dalam penelitian ini, 
maka penulis mengadakan penelitian dengan cara sebagai berikut: 
a. Teknik Observasi 
Teknik yang digunakan adalah teknik observasi partisipasi, dengan cara 
berperan serta atau pengamatan dan mendengarkan langsung terhadap 
objek yang diteliti, yang bertujuan untuk memperoleh informasi data 







PAPKI Kemenag Kota Bandar Lampung dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan. 
b. Teknik Wawancara.  
Teknik ini digunakan untuk mengetahui secara jelas keadaan yang 
sebenarnya yaitu dengan cara mengadakan wawancara dengan berbagai 
sumber yang dapat memberikan informasi tentang gambaran umum atau 
data mengenai kondisi objektif seksi Pendidikan Agama dan Pendidikan 
Keagamaan Islam Kemenag Kota Bandar Lampung. 
c. Teknik Menganalisis Dokumen 
Melalui teknik ini penulis mempelajari dan mengumpulkan data yang 
dijadikan bahan penelitian di lapangan dan sebagai bahan tambahan. 
d. Teknik Analisis Data 
Pada data kualitatif, teknik analisis data dilakukan sebelum kita 
menggambarkan isi dari laporan yang bersangkutan. Analisis dilakukan 
setelah menentukan fokus penelitian apa yang akan dikerjakan hingga 
sampai pada laporan penelitian. Adapun, analisis data kualitatif ini 
dilakukan dari awal merencanakan penelitian hingga selesai penelitian. 
Dalam analisis data diperlukan beberapa tahapan, seperti yang 
diungkapkan Bungin dalam bukunya “Analisis Data Penelitian 
Kualitatif”, antara lain: 
1) Koleksi data, ialah pengumpulan data dengan analisis data, yang 
mana data tersebut diperoleh selama melakukan pengumpulan data 







2) Teknik keabsahan data,  agar hasil kajian ini dapat dibenarkan 
secara ilmiah, data yang terdapat dalam hasil kajian ini perlu diuji 
kesahannya. Untuk alasan ini, perlu untuk memeriksa kembali data 
yang telah dikumpulkan dengan kriteria kepastian logik, dapat 
dipertanggungjawabkan, dengan proses pemindahan dan 
ketergantungan yang relevan sesuai dengan ketepatan data yang 
diperoleh, dan menggunakan teknik pemeriksaan semula kesahan 
data. Langkah pemeriksaan adalah kaedah triangulasi. Triangulasi 
adalah dengan memeriksa hasil wawancara dan pemerhatian ke 
sumber yang berbeda dan membandingkan data dari penyelidikan 
dokumen dengan pemerhatian dan melalui wawancara. Ini 
dilakukan agar tidak ada disinformasi dalam penelitian ini, 
sehingga data yang diperoleh dapat disahkan. 
3) Reduksi data, yaitu pengolahan data yang mencakup kegiatan 
mengikhtiarkan hasil pengumpulan data selengkap mungkin, dan 
memilah-milahnya ke dalam satuan konsep tertentu, kategori 
tertentu atau tema tertentu. 
4) Penyajian data, ialah data yang dari kencah penelitian dipaparkan 
secara ilmiah oleh peneliti dengan tidak menutupi kekurangan. 
5) Penafsiran data, penafsiran data adalah kegiatan yang 
menggabungkan hasil analisis dengan pernyataan, kriteria, atau 







dikumpulkan untuk menjawab permasalahan dalam penelitian yang 
sedang diperbaiki. 
6) Penarikan kesimpulan dengan melihat kembali pada reduksi data 
(pengurangan data) dan data display sehingga kesimpulan yang 
diambil tidak menyimpang dari data yang diperoleh. 
